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Abstrak

Bank digital memiliki peran setara dengan bank konvensional dan diproyeksikan mengalami
pertumbuhan transaksi signifikan di Indonesia. Fenomena ini berpotensi meningkatkan
inklusi keuangan dan mewujudkan masyarakat tanpa tunai. Penelitian ini bertujuan untuk
mengkaji pengaruh kepuasan nasabah terhadap niat penggunaan berkelanjutan layanan bank
digital, dengan fokus pada kajian pasca-adopsi. Studi ini penting mengingat investasi besar
dalam bisnis bank digital dan perlunya pemahaman sikap pasca penggunaan untuk
mengevaluasi niat berkelanjutan. Melalui studi literatur dan analisis data yang dikumpulkan
melalui survei daring (Gform), penelitian ini menemukan bahwa sikap positif terhadap bank
digital dan kepuasan nasabah memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap niat
penggunaan berkelanjutan. Sementara itu, komitmen afektif dan persepsi kegunaan tidak
menunjukkan pengaruh signifikan. Implikasi dari temuan ini penting bagi bank digital,
pengguna, dan pembuat kebijakan dalam upaya mendorong adopsi dan keberlanjutan
penggunaan layanan bank digital di Indonesia..

Kata Kunci: Perceived Usefullness, Attitude Towards, Satisfaction, Continuance intention, bank
digital

Abstract

Digital banks play a similar role to conventional banks, and transaction growth is projected to
be significant in Indonesia. This phenomenon has the potential to increase financial inclusion
and realize a cashless society. This research aims to examine the influence of customer
satisfaction on the continuous intention to use digital banking services, focusing on a post-
adoption study. This study is important given the substantial investment in the digital banking
business and the need to understand post-usage attitudes to evaluate continuous intention.
Through a literature review and data analysis collected via an online survey (Gform), this
research found that a positive attitude towards digital banks and customer satisfaction have a
significant and positive influence on continuous intention. Meanwhile, affective commitment
and perceived usefulness did not show a significant influence. The implications of these
findings are important for digital banks, users, and policymakers in their efforts to encourage
the adoption and sustained use of digital banking services in Indonesia.

Keywords: Perceived Usefullness, Attitude Towards, Satisfaction, Continuance intention,
bank digital
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PENDAHULUAN

Digitalitasi system keuangan menekan bank untuk bertransformasi secara besar-
besaran (Laukkanen, T., & Lauronen, 2005), mengurangi kegiatan fisik dan
meningkatkan kegiatan virtual (Oertzen & Odekerken-Schroder, 2019a). Perbankan
digital era sekarang telah menjadi bagian integral Masyarakat dan telah diterima
secara umum (Patel & Patel, 2018), menawarkan ketersedian sepanjang waktu,
kemudahan transaksi, tidak perlu antri bahkan tidak perlu ke kantor (Dimitrova et al.,
2022; Tto et al., 2021; A. N. W. Rinwantin, 2022). Perubahan yang luar biasa, ditambah
dengan munculnya model bisnis baru dalam dunia perbankan, yaitu ‘Bank Digital’,
bank tanpa kantor fisik (Mi Alnaser et al., 2023), memberikan kesan melayani diri
sendiri, memberikan pengalaman baru kepada nasabah, pengalaman yang mungkin
akan menentukan niat berkelanjutan dalam menggunakan layanan tersebut atau
berhenti karena tidak sesuai harapan(Dimitrova et al., 2022). Bank Digital memiliki
peran yang sama seperti bank pada umumnya, dapat menghimpun dana,
menyalurkan dana melalui P2P lending service dan juga dilengkapi dengan digital
payment system(Rinwantin, 2023). Perubahan tersebut memang masih terkesan hanya
memindahkan apa yang sudah ada secara fisik menjadi digital(King, 2022), akan tetapi
fenomena tersebut setidaknya dapat meningkatkan inklusi Masyarakat dan
memungkinkan terciptanya “cashless society” seperti yang dicanangkan oleh
Pemerintah Indonesia(R. Rinwantin, 2022).

Bank Indonesia memproyeksi kepesatan transaksi penggunaan bank digital,
tumbuh mencapai 23,3% pada tahun 2024 hingga mencapai Rp 71,584 triliun dan
tumbuh 18,8 persen pada 2025 menjadi Rp 85,044 triliun(BI.Go.Id, 2020). Hal tersebut
dapat tercapai melihat peningkatan ekosistem digital dan pengguna internet terus
meningkat, Hasil APJII menunjukkan, pengguna internet di Indonesia mencapai 221
juta orang pada periode 2023-2024. Jumlah tersebut meningkat 1,31% dibandingkan
pada  periode  sebelumnya  yang  sebanyak 215 juta  pengguna
(Https:/ /survei.apjii.or.id/, n.d.).

Akankah proyeksi tersebut benar terealisasi? Mendasar hal tersebut, Menjadi
masalah yang menarik untuk dikaji, apakah benar niat berkelanjutan pengguna dalam
menggunakan bank digital dipengaruhi oleh kepuasan para pengguna? Karena pada
dasarnya, pengguna akan terus menggunakan layanan tersebut ketika pengguna
merasa puas terhadap teknologi yang diberikan, selain pada kepuasan, kita perlu
membahas pentingnya niat penggunaan berkelanjutan, bahwa dengan niat
berkelanjutan untuk menggunakan layanan bank digital, karena niat berkelanjutan
menjadi jawaban nasabah untuk terus menggunakan atau berhenti (Mi Alnaser et al.,
2023; Neves et al., 2023; Rahman et al., 2024). Dalam hal ini teori kelanjutan tekonologi
(Technology Continuance Theory/TCT) menjadi teori yang tepat untuk memahami
kelanjutan penggunaan dan pengadopsian penuh bank digital, yaitu diwakili oleh
variabel persepsi kegunaan (perceived usefulness) dan sikap terhadap penggunaan
(attitude towards) yang akan berdampak pada niat pengguna untuk terus
menggunakan bank digital(Paurova & Gregova, 2020; Rahman et al.,, 2024; R.
Rinwantin, 2022).

Selain itu, penelitian ini juga mengintegrasikan komitmen afektif (affective
commitment) yang mengasumsikan bahwa nasabah dalam mengambil Keputusan
tidak hanya menggunakan rasional saja tetapi juga menggunakan ‘emosinya’ dalam
menggunakan bank digita(Oertzen & Odekerken-Schroder, 2019b)l.
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METODOLOGI

Bank Digital

Bank BHI yang menyediakan dan menjalankan kegiatan usaha terutama
melalui saluran elektronik tanpa kantor fisik selain KP atau menggunakan kantor fisik
terbatas(Otoritas Jasa Keuangan, 2021).

TCT (Technology Continuance Theory)

TCT pertama kali dikembangkan untuk memprediksi apakan pengguna berniat
untuk terus menggunakan suatu teknologi atau tidak. Teori ini mengintegrasikan tiga
model system informasi yang populer seperti model penerimaan teknologi (TAM),
model konfirmasi-harapan, dan model kognitift untuk memperkirakan perilaku
penggunaan teknologi inovatif dalam jangka Panjang, selain perspektif fungsional,
perilaku konsumen juga dapatdidorong oleh nilai emosional, diantaranya adalah
perceived usefulness dan affective commitment (Foroughi et al., 2019; Khayer & Bao,
2019; Rahi et al., 2021).

Pengembangan Hipotesis

Perceived usefulness terhadap Continuance Intention

Perceived Usefulness mencerminkan kebermanfaatan penggunaan layanan
bank digital. kebermanfaat menjadi faktor penting bagi adopter maupun non-adopter
bank digital. Jika bank digital memberikan manfaat lebih dibanding konvensional/
layanan Lembaga keuaggan lain, maka niat berkelanjutan dalam penggunaan bank
digital juga akan meningkat (Foroughi et al., 2019; Khayer & Bao, 2019; Neves et al.,
2023; Oertzen & Odekerken-Schroder, 2019b; Patel & Patel, 2018; Rahi et al., 2021; A.
N. W. Rinwantin, 2022), maka hipotesis yang dirumuskan adalah :

H1 : perceived usefulness memiliki pengaruh positif terhadap Continuance
Intention

Affective commitment terhadap Continuance Intention

komitmen afektif dianggap sebagai pendorong positif perilaku penggunaan,
Ketika pengguna memiliki rasa suka dan memberi kesan arti penting, pengguna
cenderung mengabaikan hal-hal negative lainnya. komitmen afektif —meliputi
“keterikatan emosional, identifikasi, dan keterlibatan dalam organisasi”. Penelitian ini
berfokus pada komitmen afektif pengguna terhadap bank, karena jenis komitmen ini
saja yang memiliki dampak signifikan terhadap niat berkelanjutan, yaitu sikap
pengguna melalui internalisasi dan identifikasi dengan Lembaga keuangan (Franque
et al., 2021; Oertzen & Odekerken-Schroder, 2019b; Oloveze et al.,, 2022). maka
hipotesis yang dirumuskan adalah :

H2 : Affective commitment memiliki pengaruh positif terhadap Continuance
Intention

Attitude towards terhadap Continuance Intention

attitude towards merupakan sikap yang mengacu pada evaluasi negatif atau
positif terhadap suatu objek dan, dalam konteks khusus ini, bank digital. Oleh karena
itu, hal ini menyiratkan bahwa evaluasi positif terhadap bank digital akan sangat
menentukan penerimaan akhirnya sekaligus meningkatkan niat penggunaan
berkelanjutan (Ling et al., 2024; Maaravi et al., 2023; Nel & Boshoff, 2021; Rahman et
al., 2024; Raj L. et al., 2023), maka hipotesis yang dirumuskan adalah:

H3 : Attitude towards memiliki pengaruh positif terhadap continuance
intention

Satisfaction terhadap Continuance intention Bank Digital
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Kepuasan mengacu pada “psikologis atau keadaan afektif yang dihasilkan dari
penilaian  kognitif, yaitu perbedaan antara harapan-kinerja (konfirmasi)”tingkat
kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau layanan bisa menjadi alasan utama
pengambilan keputusan pembelian kembali, yang sebenarnya konsepnya sama
dengan niat kelanjutan untuk menggunakan teknologi. Beberapa pnelitian
sebelumnya yang telah dilakukan menunjukkan bahwa kepuasan memiliki pengaruh
signifikan (Esawe, 2022; Franque et al., 2021; Rahi et al., 2021). Maka mendasar hal
tersbut, dirumuskan hipotesis :

H4 : Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Continuance intention

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat umum pengguna internet dan
memiliki ponsel di Indonesia, sampel dilakukan secara non probability sampling.
Responden berkisar antara usia 15-64 tahun dan memiliki rekening bank digital.
Dikarenakan jumah populasi tidak diketahui, maka penentuan jumlah sampel
dilakukan menggunakan rumus persamaan limeshow, dimana jumlah sampel adalah
96 sebagaimana perhitungan berikut :

_ Z*p.(1-p)
= L e, (1)
_ 1,962%.0,5.(1-0,5)

n= T ............. (2)

_ 3,8416.0,25
0,12

n = 96,04 = 96 dibulatkan menjadi 100

perolehan data dengan gform menggunakan skala likert 5 poin dengan
keterangan angka 1 menunjukkan "sangat tidak setuju", dan angka 5 menunjukkan
"sangat setuju”.

Indikator Pengukuran
Tabel 1
Indikator Pengukuran
Variabel Indikator
Perceived Lebih cepat, meningkatkan kinerja,
usefulness meningkatkan produktifitas,

meningkatkan efektivitas, lebih mudah,
berguna (Neves et al., 2023; Oertzen &
Odekerken-Schroder, 2019b; Rahman et

al., 2024)
Affective Anggapan baik, kebanggaan,
commitment persetujuan, anggapan bagus,

operasional, sesuai kebutuhan, suka,
hubungan baik, senang (Neves et al.,
2023; Oertzen & Odekerken-Schroder,
2019b; Rahman et al., 2024)

Attitude towards  Bagus,  Bijaksana, Menguntungkan,
Bermanfaat, Positif (Farzin et al., 2021;
Oertzen & Odekerken-Schroder, 2019b)
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Satisfaction puas karena efektif, puas karena efisien,
puas secara menyeluruh (Rahi, S.,
Othman Mansour, M.M., Alharafsheh,
M. and Alghizzawi, 2021)

Continuance Tidak berhenti, tidak berpindah, terus

intention menggunakan (Oertzen & Odekerken-
Schroder, 2019b; Rahman et al., 2024)

Metode Analisis Data

Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan teknik Partial Least Square
(PLS) menggunakan aplikasi SmartPLS versi 4.0.9.5 . Teknik Partial Least Square dapat
dipakai untuk menguji kebenaran teori, maka penelitian yang menggunakan PLS
lebih sesuai untuk melakukan analisis data. Selain itu, PLS juga berguna untuk
mengevaluasi keterkaitan antar variabel dan mengevaluasi konsep yang terbentuk
dengan indikator reflektif atau formatif

1. Uji Validitas

Validitas digunakan untuk mengevaluasi apakah kuesioner tersebut valid atau
tidak. Ada beberapa tahapan pengujian yang harus dilakukan, seperti validitas
konvergen, ekstraksi varians rata-rata (AVE), dan validitas diskriminatif.

Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas digunakan untuk mengevaluasi konsistensi responden
dalam item pertanyaan pada kuesioner. Keandalan dapat diuji melalui composite
reliability, di mana suatu variabel dianggap valid jika memiliki nilai composite reliability
>0,7.

2. Model Struktural (Inner Model)

Inner model menggambarkan hubungan antara variabel tersembunyi
berdasarkan pada teori yang substantif. Model struktural dinilai dengan
menggunakan R-Square untuk variabel yang bergantung, Stone-Geisser Q-Square test
untuk relevansi prediktif, serta uji t dan signifikansi dari koefisien jalur parameter
struktural

Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan analisis SEM full model
menggunakan SmartPLS. Di dalam pengujian ini, dilakukan perhitungan t-statistik
dan nilai probabilitas melalui bootstrapping. Dalam hal ini, hipotesis dapat dinyatakan
diterima ketika t-statistik melebihi nilai t-tabel sebesar 1,96 (a 5%), serta nilai
probabilitasnya dapat diamati. Dengan kata lain, hipotesis dapat diterima (Ha) apabila
p <0,05.

Uji VAF (Variance Accounted For)

Uji VAF dimanfaatkan untuk mengidentifikasi efek mediasi antara variabel
independen dan dependen melalui variabel mediator. Apabila nilai VAF melebihi
80%, maka menunjukkan bahwa variabel berfungsi sebagai mediator penuh (full
mediation). Variabel akan diklasifikasikan sebagai mediator parsial apabila nilai VAF
berkisar antara 20% sampai dengan 80%. Namun, apabila nilai VAF kurang dari 20%,
dapat di artikan bahwa efek mediasi hampir tidak terjadi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Analisis
Demografi Responden
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Berikut adalah deskripsi data yang Anda berikan berdasarkan beberapa
kategori demografis responden. Dari total 100 responden, mayoritas adalah
perempuan (83 responden atau 83%), sementara laki-laki hanya 17 responden (17%).
Ini menunjukkan bahwa partisipasi perempuan dominan dalam survei ini. Sebagian
besar responden berusia 21-30 tahun (74 responden atau 74%). Responden di bawah
20 tahun hanya 12 (12%), dan yang di atas 40 tahun sangat sedikit, yaitu 2 responden
(2%). Ini menunjukkan bahwa pengguna yang disurvei cenderung merupakan
kelompok usia muda, khususnya di awal 20-an. Rata-rata tingkat pendidikan
responden cukup tinggi. Sebanyak 50 responden (50%) memiliki pendidikan Strata 1
(S1), diikuti oleh 32 responden (32%) yang memiliki pendidikan SMA /sederajat.
Hanya 10 responden (10%) yang memiliki pendidikan Diploma dan 8 responden (8%)
dengan pendidikan Magister. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden
adalah lulusan perguruan tinggi. Dalam hal pekerjaan, 40 responden (40%) bekerja
sebagai karyawan swasta, diikuti oleh pelajar/mahasiswa (32 responden atau 32%).
Ibu rumah tangga, PNS/ASN/BUMN, dan wiraswasta masing-masing menyumbang
4%, 12%, dan 12%. Ini menunjukkan bahwa survei ini diisi oleh berbagai kalangan,
dengan proporsi terbesar adalah karyawan swasta dan pelajar/mahasiswa. Dari segi
pendapatan, 46 responden (46%) memiliki pendapatan kurang dari Rp 3.000.000.
Sebanyak 27 responden (27%) berada dalam kisaran Rp 3.000.000 - Rp 6.000.000,
sementara 15 responden (15%) memiliki pendapatan lebih dari Rp 9.000.000. Hanya
12 responden (12%) yang memiliki pendapatan di antara Rp 6.000.000 - Rp 9.000.000.
Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden berada dalam kategori
pendapatan menengah ke bawah. Sebagian besar responden (87 responden atau 87%)
telah menggunakan layanan ini selama lebih dari 1 tahun, sementara 13 responden
(13%) menggunakan kurang dari 1 tahun. Ini menunjukkan bahwa banyak responden
adalah pengguna yang sudah berpengalaman. Dalam hal frekuensi penggunaan, 68
responden (68%) menggunakan layanan lebih dari 3 kali seminggu, sedangkan 32
responden (32 %) menggunakan kurang dari 3 kali seminggu. Ini menunjukkan bahwa
mayoritas responden adalah pengguna aktif. Data ini menunjukkan bahwa responden
mayoritas adalah perempuan muda dengan pendidikan tinggi, terutama yang bekerja
di sektor swasta dan memiliki pendapatan menengah ke bawah. Mereka cenderung
menjadi pengguna aktif layanan, dengan pengalaman penggunaan yang cukup lama.
Hal ini memberikan gambaran tentang demografi dan kebiasaan pengguna yang
relevan untuk analisis lebih lanjut mengenai kebutuhan dan preferensi mereka.

Tabel 1
Deskripsi Responden

Keterangan Jumlah Responden Prosentase
Jenis Kelamin

Laki - Laki 17 17.0

Perempuan 83 83.0

Usia

< 20 Tahun 12 12.0

> 40 Tahun 2 2.0
21 - 30 Tahun 74 74.0
31 - 40 Tahun 12 12.0

Pendidikan Terakhir
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Diploma 10 10.0

Magister 8 8.0

Sma/ sederajat 32 32.0

Strata 1 50 50.0
Pekerjaan

Ibu Rumah Tangga 4 4.0

Karyawan Swasta 40 40.0

Pelajar/Mahasiswa 32 32.0

Pns/Asn/Bumn 12 12.0

Wiraswasta 12 12.0

Pendapatan

< Rp 3.000.000 46 46.0

> Rp 9.000.000 15 15.0

Rp 3.000.000 - Rp 6.000.000 27 27.0

RP 6.000.000 - Rp 9.000.000 12 12.0

Lama Penggunaan
<1 Tahun 13 13.0
>1 Tahun 87 87.0
Frekuensi Penggunaan
< 3 Kali Seminggu 32 32.0
> 3 Kali Seminggu 68 68.0

Hasil Analisis
Regresi Linier dengan SmartPLS

Unstandardized Standardized SE T P 25 975

coefficients coefficients value value % %

ATT 0.186 0.290 0.085 2187 0.031 0.017 0.355

AC 0.031 0.077 0.051 0.603 0.548 - 0131
0.070

S 0.267 0.438 0.066 4.038 0.000 0.136 0.398

POU 0.045 0.070 0.062 0.726 0.470 - 0.168
0.078

Intercept 0.728 0.000 1.111 0.655 0.514 - 2933
1.478

Dari hasil analisis regresi, hanya Satisfaction (S) dan Attitude (ATT) yang
menunjukkan pengaruh signifikan terhadap variabel dependen, dengan kepuasan
memiliki pengaruh yang paling kuat. Acceptance (AC) dan Perceived Usefulness
(POU) tidak memiliki pengaruh signifikan. Hasil ini dapat membantu dalam
merumuskan strategi untuk meningkatkan kepuasan dan sikap pelanggan terhadap
produk atau layanan yang diteliti.

RSquare

CI
R-square 0.652
R-square adjusted  0.636
Durbin-Watson test 2.198

SEIKO : Journal of Management & Business, 8(2), 2025 | 394



Pengaruh Kepuasan terhadap Penggunaan Berkelanjutan Bank Digital di Indonesia...

Secara keseluruhan, model regresi yang dianalisis cukup baik, dengan R-
squared yang menunjukkan proporsi variasi yang signifikan dapat dijelaskan oleh
variabel independen. Adjusted R-squared yang sedikit lebih rendah menandakan
perlunya perhatian pada jumlah variabel dalam model. Durbin-Watson yang
mendekati 2 mengindikasikan bahwa asumsi dasar dari model regresi terpenuhi,
tanpa masalah autokorelasi dalam residual.

Hasil VIF
VIF
ATT 2.653
AC 2.318
S 3.101
POU 2463

Secara keseluruhan, semua variabel (ATT, AC, S, dan POU) memiliki nilai VIF
yang menunjukkan multikolinearitas yang rendah hingga moderat. Nilai VIF di
bawah 5 menunjukkan bahwa variabel-variabel ini dapat diandalkan dalam model
regresi. Tidak ada indikasi kuat untuk mengkhawatirkan adanya multikolinearitas
yang signifikan, sehingga analisis regresi dapat dilanjutkan dengan keyakinan bahwa
estimasi koefisien akan stabil dan interpretasi hasil dapat dilakukan dengan lebih
akurat.

Pengaruh Attitude Towards terhadap Continuous intention

Dengan nilai p (0.031) yang lebih kecil dari 0.05, kita dapat menolak hipotesis
nol. Ini menunjukkan bahwa Attitude Towards memiliki pengaruh signifikan dan
positif terhadap Continuous Intention. Koefisien standar menunjukkan bahwa setiap
peningkatan satu unit dalam sikap positif akan meningkatkan niat berkelanjutan
sebesar 0.290 standar deviasi. Hasil ini sejalan dengan penelitian oleh Fishbein dan
Ajzen (2010), yang menunjukkan bahwa sikap individu terhadap suatu produk atau
layanan secara langsung mempengaruhi niat mereka untuk terus menggunakannya.
Sikap positif berkontribusi pada pembentukan kepercayaan dan loyalitas, yang pada
gilirannya meningkatkan niat berkelanjutan. Attitude towards biasanya merujuk
pada persepsi dan sikap individu terhadap suatu tindakan atau produk. Sikap yang
positif cenderung meningkatkan niat berkelanjutan, karena individu yang merasa
positif akan lebih termotivasi untuk terus menggunakan produk atau layanan. Jika
pengguna merasakan manfaat dan nilai dari produk, mereka lebih mungkin untuk
melanjutkan penggunaannya.

Pengaruh Affective Commitment terhadap Continuous intention

Dengan nilai p (0.548) yang jauh lebih besar dari 0.05, kita tidak dapat menolak
hipotesis nol. Ini menunjukkan bahwa Affective Commitment tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap Continuous Intention. Penelitian oleh Meyer dan Allen
(1991) menunjukkan bahwa meskipun komitmen afektif dapat mempengaruhi
perilaku loyalitas, dalam konteks tertentu, seperti penggunaan teknologi,
pengaruhnya mungkin lebih rendah dibandingkan dengan faktor lain seperti
kepuasan. Hal ini menunjukkan bahwa faktor lain seperti kepuasan mungkin lebih
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dominan dalam membentuk niat berkelanjutan. Affective commitment mengacu
pada keterikatan emosional seseorang terhadap suatu organisasi atau produk.
Individu yang memiliki komitmen afektif yang tinggi cenderung memiliki niat
berkelanjutan yang lebih tinggi. Mereka merasa terhubung dan memiliki loyalitas
terhadap merek, sehingga lebih mungkin untuk terus menggunakan produk atau
layanan yang mereka sukai.

Pengaruh Satisfaction terhadap Continuous intention

Dengan nilai p (0.000) yang sangat kecil, kita dapat menolak hipotesis nol. Ini
menunjukkan bahwa Satisfaction memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap
Continuous Intention. Koefisien standar menunjukkan bahwa setiap peningkatan
satu unit dalam kepuasan akan meningkatkan niat berkelanjutan sebesar 0.438 standar
deviasi. Hasil ini konsisten dengan banyak penelitian yang menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan adalah prediktor kuat dari niat berkelanjutan. Menurut Oliver
(1999), kepuasan dapat menciptakan hubungan positif antara pelanggan dan merek,
yang penting untuk menciptakan loyalitas. Pelanggan yang puas cenderung kembali
dan merekomendasikan produk kepada orang lain. Satisfaction atau kepuasan
pelanggan adalah salah satu faktor terpenting yang memengaruhi niat berkelanjutan.
Jika pelanggan merasa puas dengan pengalaman mereka, mereka lebih cenderung
untuk kembali dan menggunakan produk atau layanan tersebut. Kepuasan
menciptakan persepsi positif dan membangun hubungan yang lebih kuat antara
pelanggan dan merek.

Pengaruh Perceived of Usefullnes terhadap Continuous intention

Dengan nilai p (0.470) yang jauh lebih besar dari 0.05, kita tidak dapat menolak
hipotesis nol. Ini menunjukkan bahwa Perceived Usefulness tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap Continuous Intention. Hasil ini menunjukkan bahwa meskipun
perceived usefulness adalah faktor penting dalam adopsi teknologi (Davis, 1989),
dalam konteks niat berkelanjutan, pengaruhnya mungkin berkurang. Penelitian oleh
Venkatesh et al. (2012) juga menunjukkan bahwa faktor kontekstual dan pengalaman
pengguna dapat mempengaruhi sejauh mana kegunaan dirasakan berkontribusi pada
niat berkelanjutan. Perceived usefulness adalah sejauh mana seseorang merasa
bahwa menggunakan suatu produk atau layanan akan meningkatkan kinerja atau
efektivitas mereka. Jika pengguna merasa bahwa produk tersebut berguna dan
memberikan manfaat nyata, mereka akan lebih termotivasi untuk melanjutkan
penggunaannya. Hal ini sangat penting dalam konteks teknologi, di mana kegunaan
sering kali menjadi pertimbangan utama.

SIMPULAN

Dari analisis ini, kita dapat menyimpulkan:
o Attitude Towards dan Satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Continuous Intention.
o Affective Commitment dan Perceived Usefulness tidak menunjukkan
pengaruh signifikan terhadap Continuous Intention.
Hasil ini dapat digunakan untuk merumuskan strategi pemasaran yang lebih baik dan
meningkatkan kepuasan pelanggan
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